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Wymuszone posrednictwo w bankowosci cyfrowej.
Bezpieczenstwo finansowe i autonomia
starszych klientow bankow

STRESZCZENIE

Celem artykutu jest wyjasnienie mechanizmu wymuszonego posrednictwa w bankowosci cy-
frowej i jego znaczenia dla bezpieczenstwa oraz autonomii starszych klientéw. Zastosowano
krytycznag analize pismiennictwa, regulacji ustug ptatniczych i dostepnosci oraz dokumentéw
instytucjonalnych. Wprowadzono autorska kategorie wymuszonego posrednictwa, pie¢ kry-
teriow jego rozpoznawania i czterostopniowa gradacje udziatu pomocnika. Rozrézniono tech-
niczne uwierzytelnienie, zgode na transakcje oraz rzeczywiste sprawstwo klienta, oceniane
przez pryzmat rozumienia parametrow czynnosci, swobody decyzji i kontroli rezultatu. Na tej
podstawie sformutowano rame koncepcyjng wspieranego korzystania z ustug bankowych oraz
wskazano mozliwy, dwustopniowy sposoéb jej wdrazania w Polsce: przez standard sektorowy
okreslajgcy odrebna role i profil pomocnika oraz przez ewentualne doprecyzowanie ustawo-
wych zasad dostepu do informacji, odpowiedzialnosci i rejestrowania czynnosci. Model od-
réznia wsparcie techniczne od petnomocnictwa, pozostawiajgc klientowi decyzje i ostateczne
zatwierdzenie operacji.

Stowa kluczowe: osoby starsze, bankowos¢ cyfrowa, autonomia finansowa, bezpieczerstwo
finansowe, wykluczenie cyfrowe, osoba trzecia

Kody JEL: G21, G28, )14
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FORCED INTERMEDIATION IN DIGITAL BANKING:
FINANCIAL SECURITY AND THE AUTONOMY
OF OLDER BANK CUSTOMERS

ABSTRACT

The article explains forced intermediation in digital banking and examines its consequences for
the security and autonomy of older customers. It uses a critical analysis of research literature,
payment-services and accessibility law, and institutional documents. The paper introduces
the original concept of forced intermediation, five diagnostic criteria and a four-level scale of
third-party involvement. It distinguishes technical authentication, consent to a transaction and
the customer’sactualagency, assessed through theirunderstanding of the transaction, freedom
of decision and ability to verify the outcome. On this basis, the article develops a framework
for supported use of banking services and outlines a possible two-stage implementation in
Poland: a sectoral standard defining a separate role and profile for the assistant, followed,
where necessary, by statutory clarification of access to information, liability and audit-trail
requirements. The model distinguishes technical assistance from a power of attorney and
leaves the decision and final approval of the transaction with the customer.

Keywords: older people, digital banking, financial autonomy, financial security, digital
exclusion, third-party assistance

JEL Codes: G21, G28, J14

WSTEP

Ze wzgleddw spotecznych oraz zasad etycznych szczegblnej uwagi wymaga sytuacja, w ktorej
starszy klient nie moze samodzielnie wykona¢ okreslonej czynnosci, a bank nie zapewnia real-
nie dostepnej, bezpiecznej i rownowaznej alternatywy wobec kanatu cyfrowego. Ograniczanie
sieci placéwek, odptatnos¢ czesci czynnosci wykonywanych przy stanowisku, automatyzacja
infolinii oraz przenoszenie kolejnych proceséw do aplikacji moga powodowag, ze formalne po-
siadanie rachunku nie jest rownoznaczne z mozliwoscig samodzielnego sprawowania kontroli
nad pieniedzmi (Latulipe, Dsouza, Cumbers 2022, s. 1-13).

Praktyki ograniczania tradycyjnego dostepu do ustug bankowych na rzecz kanatéw elektronicz-
nych mozna okresli¢ jako wymuszone posrednictwo w bankowosci. Pojecie nie odnosi sie do
posrednictwa finansowego swiadczonego przez profesjonalny podmiot, lecz do koniecznego
udziatu nieformalnego lub formalnego pomocnika w stosunkach i transakcjach miedzy star-
szym klientem a bankiem. Wymuszenie nie musi przyjmowac postaci sformalizowanej. Moze
wynikac z takiego uksztattowania technologii ustugi, ze brak pomocy dla osoby starszej prowa-
dzi do faktycznej niemoznosci albo nieproporcjonalnej trudnosci w skorzystaniu z ustug banku
a zwtaszcza wtasnego rachunku.
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Celem artykutu jest identyfikacja i analiza procesu wymuszonego posrednictwa w zwiazku
z upowszechnianiem elektronicznych kanatéw dystrybucji ustug bankowych oraz okreslenie
jego konsekwencji dla bezpieczenstwa finansowego i autonomii starszych klientéw bankdw.
Analiza ma ponadto stuzy¢ odréznieniu dobrowolnego wsparcia od koniecznosci udziatu osoby
trzeciej, wymuszonego brakiem dostepnej alternatywy. Wreszcie wynikiem analiz jest zapropo-
nowanie rozwigzan, ktére moga ograniczy¢ uzaleznienie starszych klientéw bez pozbawiania
ich korzysci wynikajgcych z nowoczesnych kanatéw swiadczenia ustug bankowych.

Artykut ma charakter koncepcyjny i przedstawia autorskg rame koncepcyjng (ang. concep-
tual framework). W jej opracowaniu wykorzystano krytyczng analize piSmiennictwa dotycza-
cego wykluczenia cyfrowego i finansowego, korzystania przez osoby starsze z bankowosci
elektronicznej, nieformalnej pomocy w zarzadzaniu rachunkiem oraz finansowego wykorzy-
stywania oso6b starszych. Uwzgledniono takze regulacje dotyczace dostepnosci ustug i ustug
ptatniczych, raporty instytucjonalne oraz dane zastane. Opracowanie nie prezentuje wynikow
wtasnego badania ilosciowego ani jakosciowego i nie jest przegladem systematycznym. Jego
celem jest rekonstrukcja mechanizmu, uporzadkowanie pojec i sformutowanie ramy koncep-
cyjnej wymagajgcej dalszej operacjonalizacji oraz weryfikacji empirycznej.

1. WYKLUCZENIE CYFROWE | FINANSOWE W BANKOWOSCI

W literaturze nieréwnosci cyfrowe ujmuje sie wielopoziomowo: jako nieréwnosci dostepu, wie-
dzy i umiejetnosci oraz sposobdw korzystania, a takze rezultatow osigganych dzieki techno-
logii. W odniesieniu do klientow bankéw nalezy uwzgledni¢ rowniez cechy, w tym ztozonosc
urzadzenia, stabilnos¢ potaczenia, dostepnosc¢ sensoryczna i poznawczg interfejsu, zdolnosé
rozumienia jezyka finansowego, poczucie bezpieczenstwa oraz mozliwosé uzyskania pomocy
bez ujawniania poufnych danych. Funkcjonalnie moze by¢ wykluczona takze osoba posiadaja-
ca dostep dointernetu (van Deursen, van Dijk 2019, s. 356-360; World Bank 2022, s. 127-145).

Wykluczenie finansowe oznacza ograniczenie dostepu do potrzebnych ustug finansowych albo
brak mozliwosci korzystania z nich w sposdb odpowiedni, bezpieczny i adekwatny do potrzeb.
W warunkach upowszechniania kanatow komunikacji elektronicznej i cyfryzacji wykluczenie
cyfrowe moze by¢ sktadowa wykluczenia finansowego, cho¢ oba pojecia nie sg tozsame. Klient
moze posiadac rachunek bankowy, karte bankowa oraz formalny dostep do bankowosci elek-
tronicznej, a mimo to nie miec realnej mozliwosci samodzielnego wykonania okreslonej czyn-
nosci. Dostep formalny nie gwarantuje wiec dostepu funkcjonalnego.

Badania nad zachowaniami starszych uzytkownikéw technologii bankowych dowodza, ze an-
gazowanie innych oséb, w tym zwtaszcza bliskich, przy wykonywaniu operacji finansowych nie
jest zjawiskiem wyjatkowym. Pomoc obejmuje m.in. wspdlne korzystanie z urzgdzenia, ttuma-
czenie komunikatow, wykonywanie operacji (np. przelewow, wyptaty gotowki, zaktadanie lokat)
czy monitorowanie rachunku. Taka pomoc moze wrecz warunkowac korzystanie z okreslonych
ustug oraz wzmacniac¢ poczucie bezpieczenstwa. Jednoczesnie rozwigzania bankowe zwykle
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sa projektowane zgodnie z modelem pojedynczego, w petni samodzielnego uzytkownika, co
sprawia, ze rzeczywiste praktyki pomocy pozostajg poza formalng architekturg uprawnien (La-
tulipe, Dsouza, Cumbers 2022, s. 1-13).

Z perspektywy autonomii finansowej kluczowe jest nie tylko to, czy operacja zostata wykonana,
ale takze, czy byta zrozumiata dla podejmujacego decyzje, kto podjat decyzje, kto ja technicznie
przeprowadzit i kto mogt sprawdzic rezultat. W tym kontekscie autonomia nie oznacza koniecz-
nosci wykonywania wszystkich czynnosci samodzielnie, bez pomocy osoby trzeciej. Mozna za-
tozy¢, ze autonomia finansowa to fragment continuum z punktami oddalajgcymi sie od skrajnej
niezaleznosci i obejmujgcymi przypadki okreslonego wsparcia lub pomocy innej osoby badz
0s06b. Bez wchodzenia w analize przypadkéw ekstremalnych autonomia finansowa oznacza za-
chowanie prawa do podejmowania decyzji, a takze do kontroliich realizacji przy wsparciu oséb
trzecich proporcjonalnym do potrzeb. Pomoc wzmacnia autonomie, gdy pozostawia klientowi
Swiadomy wybdr, w tym prawo odmowy wykonania czynnosci lub przerwania jej wykonywania.
Autonomia jest ostabiana, a nawet faktycznie utracona, gdy pomocnik wchodzi realnie w role
decydenta w kwestii wykonania operacji finansowej (np. wyptata srodkéw z bankomatu, wyko-
nanie przelewu, likwidacja lokaty).

2. ORGANIZACIJA USLUGI I TEST REALNEJ ALTERNATYWY

Rozwdj kanatow cyfrowych zmienia strukture korzystania z ustug finansowych i zwigksza zna-
czenie bankowosci mobilnej. Z perspektywy réwnego dostepu powstaje problem, gdy cyfryzacji
towarzyszy ograniczenie funkcjonalnej dostepnoscido alternatywnej obstugi tradycyjnej (fizycz-
nej). To sprawia, ze statystyka odnosnie do aktywnych uzytkownikéw aplikacji nie odzwierciedla
klientéw, ktorzy korzystajg z rachunku bankowego wytacznie z pomoca osoby trzeciej albo nie

sg w stanie wykonywac okreslonych czynnosci (European Banking Authority 2025, s. 14-23).

Analizy optat za prowadzenie rachunkéw bankowych prowadzone przez Narodowy Bank Polski
pokazuja, ze sposdb wykonania operacji znajduje odzwierciedlenie w odpowiednich pozycjach
taryf bankowych. Przy czym zréznicowanie optat nie musi by¢ nieuzasadnione albo niedopusz-
czalne. Jednakze w analizowanym w artykule ujeciu istotne jest: czy konkretny rodzaj optaty
wspiera dobrowolny wybor kanatu, czy tez obcigza wiekszym kosztem osobe, dla ktorej kanat
cyfrowy jest niedostepny, a ktéra nie ma mozliwosci skorzystania z réwnowaznego rozwigzania
(Narodowy Bank Polski 2025).

Od 28 czerwca 2025 r. w Polsce obowiazuja przepisy ustawy z 26 kwietnia 2024 r. wdraza-
jacej Europejski Akt o Dostepnosci. Obejmujg one miedzy innymi ustugi ptatnicze, rachunki
ptatnicze, kredyt konsumencki i hipoteczny oraz wybrane ustugi swiadczone w ramach dzia-
talnosci maklerskiej. Nadzér nad spetnianiem wymagan dostepnosci ustug bankowo$ci deta-
licznej sprawuje Rzecznik Finansowy. Regulacja wzmacnia odejscie od traktowania dostepno-
$ci jako dobrowolnego udogodnienia (dyrektywa (UE) 2019/882, zatgcznik | sekcja lll; ustawa
z 26 kwietnia 2024 r., art. 3 ust. 1 pkt 30 oraz art. 33-35).
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Dla potrzeb dalszej analizy odrdznia sie dostepnos$¢ nominalng od dostepnosci funkcjonalne;j.
Kanatjest nominalnie dostepny, gdy bank formalnie go oferuje. Natomiast dostepno$¢ funkcjo-
nalna oznacza, ze konkretny klient moze z jego pomoca samodzielnie, bezpiecznie i w rozsad-
nym czasie zrealizowac¢ potrzebng ustuge. Réznica ta pozwala unikng¢ sytuacji, w ktérej samo
istnienie infolinii lub oddziatu banku rozwigzuje problem wykluczenia.

Realna alternatywa dla dostepnosci nominalnej powinna spetnia¢ co najmniej pie¢ warunkow.
Po pierwsze, musi umozliwia¢ wykonanie tej samej albo funkcjonalnie réwnowaznej czynno-
$ci. Po drugie, powinna by¢ osiggalna przestrzennie i czasowo. Po trzecie, nie moze wymagac
nieproporcjonalnego kosztu. Po czwarte, musi zapewnia¢ poréwnywalny poziom poufnosci
i bezpieczenstwa. Po pigte, powinna pozwala¢ klientowi zachowac¢ decyzje i kontrole bez ko-
niecznosci ujawniania danych osobie nieuprawnione;j.

3. WYMUSZONE POSREDNICTWO JAKO KATEGORIA ANALITYCZNA

Niewystarczajgce jest przeciwstawienie samodzielnosci i zaleznosci. Cztowiek moze dziata¢
autonomicznie, korzystajac ze wsparcia innych osob. Zasadnicze znaczenie ma nie sam fakt
wspotdziatania, lecz sposdb usytuowania wiedzy, decyzji i kontroli. Pomoc wspiera autonomie,
jezeli zwieksza zdolnos¢ klienta do dziatania zgodnie z jego wtasng wolg. Ogranicza ja, gdy za-
stepuje jego wole, odcina go od informacji albo staje sie jedyng droga dostepu do jego Srodkéw
finansowych (Havens, Latulipe 2024, s. 1-14; Latulipe, Dsouza, Cumbers 2022, s. 1-13).

Wymuszone posrednictwo w bankowosci cyfrowej oznacza sytuacje, w ktérej klient, z powodu
niedostepnosci lub niedostosowania cyfrowej ustugi bankowej oraz braku realnie dostepnego
i bezpiecznego kanatu alternatywnego, musi korzysta¢ z nieformalnej pomocy osoby trzeciej
przy uzyskiwaniu informacji, potwierdzaniu tozsamosci, podejmowaniu decyzji albo wykony-
waniu czynnosci dotyczacych wtasnych srodkéw finansowych. Posrednictwo ma charakter
wymuszony, jezeli rezygnacja z pomocy prowadzitaby do faktycznej niemoznosci albo niepro-
porcjonalnej trudnosci w skorzystaniu z ustugi.

Definicja wymuszonego posrednictwa obejmuje cztery elementy, ktére powinny wystepowaé
tacznie. Pierwszym jest bariera po stronie procesu lub sposobu jego udostepnienia. Moze mieé
charakter cyfrowy, sensoryczny, poznawczy, komunikacyjny, ekonomiczny albo organizacyjny.
Nie musi by¢ trwata. Wymuszone posrednictwo moze pojawic sie takze przejsciowo. Na przy-
ktad po zmianie telefonu, aktualizacji aplikacji, zablokowaniu dostepu lub w okresie pogorsze-
nia stanu zdrowia.

Drugim elementem jest brak realnej alternatywy. Jezeli klient moze bez nadmiernego kosztu
wykonac tg sama czynnos¢ w placéwce, telefonicznie albo w innym dostepnym kanale, udziat
bliskiego pozostaje co do zasady wyborem. Jezeli alternatywa istnieje jedynie formalnie, lecz
nie prowadzi do poréwnywalnego rezultatu, wymag ten nie jest spetniony. Oceny dostepnosci
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alternatywnej mozna dokonac przy zastosowaniu odpowiedniego testu, uwzgledniajacego kry-
teria, o ktérych mowa w rozdziale 2.

Trzecim elementem jest koniecznos$¢ udziatu osoby trzeciej. Nie oznacza ona przymusu wywie-
ranego przez pomocnika. Zrédtem konieczno$ci moze by¢é stopien ztozonosci ustugi w stosun-
ku do kompetencji finansowych klienta. W szczegoélnosci bez udziatu innej osoby klient nie uzy-
ska potrzebnej informacji, nie przejdzie uwierzytelnienia, nie wykona dyspozycji, nie odzyska
dostepu itp. Okreslenie ,wymuszone” odnosi sie przede wszystkim do braku funkcjonalnego
wyboru, a nie do psychicznego lub fizycznego przymusu.

Czwartym elementem jest dostgp pomocnika do informacji, faktyczna moc podjecia decyzji
albo wykonania czynnosci finansowej. Transport do placowki lub dostarczenie urzadzenia nie
stanowig jeszcze posrednictwa w przyjetym znaczeniu. Zjawisko pojawia sie, gdy osoba trzecia
poznaje informacje i dane dotyczace rachunku bankowego, uczestniczy w identyfikacji klienta,
interpretuje decyzje klienta, obstuguje aplikacje, autoryzuje czynnosc¢ przy uzyciu jego instru-
mentoéw albo kontroluje rezultat.

Rozpoznanie wymuszonego posrednictwa wymaga analizy konkretnego przebiegu czynnosci.
Mozna tu zastosowac piec kryteriow: dostepnosc alternatywy, swobode wyboru, zakres udzia-
tu pomocnika, zachowanie kontroli przez klienta oraz odwracalnos¢ zaleznosci. Ocena tych
kryteridow nie nastepuje na prostej skali punktowej. Potrzebny do tego jest zestaw pytan pozwa-
lajgcych ustali¢, czy wsparcie nadal stuzy samodzielnemu dziataniu, czy stato sie warunkiem
dostepu do ustugi.

3.1. Cztery poziomy udziatu osoby trzeciej

Poziom pierwszy — wsparcie informacyjne. Pomocnik wyjasnia pojecia, odczytuje komunikat
lub wskazuje kolejny krok, ale nie poznaje danych uwierzytelniajgcych i nie wykonuje czynno-
$ci za klienta. Klient sam obstuguje urzadzenie, podejmuje decyzje i zatwierdza operacje. Ten
poziom co do zasady wzmacnia autonomie, o ile komunikat nie jest interpretowany w sposéb
zastepujacy wole klienta.

Poziom drugi — wsparcie techniczne. Osoba trzecia pomaga skonfigurowac¢ urzadzenie, odna-
lez¢ funkcje, powiekszy¢ czcionke albo przejs¢ przez interfejs. Zakres dostepu do danych moze
by¢ ograniczony, ale pomocnik znajduje sie juz blizej samego procesu czynnosci bankowe;j.
Bezpieczenstwo zalezy od tego, czy klient nadal widzi i rozumie wykonywane dziatania oraz, czy
sam zachowuje kontrole nad autoryzacja.

Poziom trzeci — zastepcze wykonanie czynnosci. Pomocnik wpisuje dane, inicjuje przelew, ob-
stuguje aplikacje albo kontaktuje sie z bankiem, uzywajgc urzadzenia lub danych klienta, mimo
ze nie ma formalnego umocowania. Wtasciciel rachunku moze wskazywac¢ cel operacji, lecz
jej techniczny przebieg pozostaje w rekach innej osoby. Powstaje wéwczas rozbiezno$é miedzy
faktycznym wykonawcg a osobg rozpoznawang przez system.
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Poziom czwarty — faktyczne przejecie zarzadzania czynnosciag przez osobe trzecia, ktéra stale
dysponuje urzadzeniem, danymi i informacjami, samodzielnie monitoruje rachunek, wykonu-
je ptatnosci lub decyduje o kolejnosci wydatkow itp. Klient otrzymuje tylko wybrane informacje
albo jedynie wynik dziatania tej osoby. Taki model moze by¢ zgodny z zyczeniem klienta, lecz bez
koniecznej formalizacji, przejrzystosci i mozliwosci kontroli generuje wysokie ryzyko naduzycia.

3.2. Pomoc, petnomocnictwo i przejecie kontroli

Formalne petnomocnictwo bankowe tworzy specyficzng relacje miedzy klientem a pomocni-
kiem. Bank zna tozsamosc¢ osoby dziatajgcej w imieniu posiadacza rachunku, moze okresli¢
zakres jej uprawnien, a wykonywane operacje sa przypisywane do formalnego mechanizmu
reprezentacji. Petnomocnictwo nie gwarantuje braku naduzy¢ i nie zawsze odpowiada potrze-
bie krétkotrwatego wsparcia, ale ogranicza rozbieznos¢ pomiedzy faktycznym a rejestrowanym
przebiegiem czynnosci. Wymuszone posrednictwo odbywa sie zwykle poza takim rozwigza-
niem (Financial Conduct Authority 2021, pkt 4.53-4.60).

Granica pomiedzy wsparciem i przejeciem kontroli nie przebiega wytacznie poprzez dostep do
loginu i hasta lub zatwierdzenia wykonania operacji. Dlatego powinno sie uwzgledni¢ caty pro-
ces decyzyjny (taricuch sprawstwa): kto ma informacje, kto formutuje decyzje, kto wykonuje
czynnos¢, kto jg autoryzuje i kto moze zweryfikowac rezultat. Jezeli wszystkie te elementy sa
w zakresie dziatan pomocnika, obecnosc klienta nie przywraca mu faktycznej kontroli.

Proponowana kategoria przejecia kontroli wymaga odpowiedzi na trzy pytania: czy pomoc byta
potrzebna, czy byta bezpiecznie zorganizowana oraz czy klient zachowat autonomie. Odpowiedz
twierdzaca na pierwsze pytanie nie eliminuje potrzeby odpowiedzi na dwa pozostate. Bankowos$é
dostepna powinna umozliwia¢ potrzebne wsparcie, a zarazem minimalizowac¢ zakres ujawnianych
danych, rejestrowac role uczestnikow i pozostawiac¢ decyzje po stronie wtasciciela rachunku.

Wymuszone posrednictwo nie jest jeszcze tozsame z przemoca ekonomiczna ani nieautoryzo-
wang transakcja. Jest mechanizmmem zwigkszajgacym ekspozycje na takie ryzyka. W kolejnym
etapie zostanie przeanalizowane, w jaki sposéb rozbieznos¢ miedzy formalng autoryzacjg
a faktycznym wykonaniem operacji wptywa na poufnos¢, bezpieczenstwo, odpowiedzialnos¢
i mozliwo$c¢ skutecznego zakwestionowania czynnosci.

4. BEZPIECZENSTWO FINANSOWE | RZECZYWISTE SPRAWSTWO KLIENTA

Wymuszone posrednictwo ujawnia réznice miedzy bezpieczeristwem technicznym i funkcjo-
nalnym. Pierwsze odpowiada na pytanie: czy zastosowano wtasciwe zabezpieczenia i czy sys-
tem otrzymat wymagane dane? Drugie dotyczy warunkéw rzeczywistego dziatania: kto obstu-
giwat urzadzenie, kto znat tres¢ dyspozycji, kto podjat decyzje i czy wtasciciel sSrodkéow mogt
sprawdzi¢ rezultat? Operacja moze przejs¢ wszystkie kontrole techniczne, a jednoczesnie po-
zostawic klienta bez faktycznej kontroli.
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Dyrektywa PSD2 stanowi, ze transakcje uwaza sie za autoryzowang wytgcznie wtedy, gdy ptat-
nik wyrazit zgode na jej wykonanie. Polska ustawa o ustugach ptatniczych przyjmuje te sama
zasade w art. 40. Zastosowanie prawidtowego hasta, kodu SMS, biometrii lub zatwierdzenia
w aplikacji jest wiec dowodem dotyczacym uwierzytelnienia i technicznego przebiegu operacii,
ale nie powinno by¢ automatycznie utozsamiane z ustaleniem swiadomej zgody na konkretna
transakcje (dyrektywa 2015/2366, art. 64 i 72; ustawa o ustugach ptatniczych, art. 40 45).

W warunkach samodzielnej obstugi trzy elementy zwykle wystepuja tgcznie: klient podejmuje
decyzje, wykonuje czynnosc i uzywa wtasnych danych. Wymuszone posrednictwo rozdziela je
pomiedzy co najmniej dwie osoby. Klient moze wyrazi¢ ogdlng wole zaptaty rachunku, podczas
gdy pomocnik wybiera odbiorce i kwote. Moze tez sam zatwierdzi¢ komunikat, ktérego nie od-
czytat lub ktérego parametry zostaty wczesniej wprowadzone przez inng osobe. Formalny slad
operacji nie odzwierciedla wtedy catego taricucha sprawstwa.

Dla potrzeb prowadzonej analizy nalezy zatem rozdzieli¢ trzy ptaszczyzny. Uwierzytelnienie,
zdefiniowane w art. 2 pkt 33b ustawy o ustugach ptatniczych, odpowiada na pytanie, czy do-
stawca zweryfikowat tozsamos¢ uzytkownika lub waznos¢ uzycia konkretnego instrumentu
ptatniczego, tacznie ze stosowaniem indywidualnych danych uwierzytelniajacych. Autoryzacja
W znaczeniu prawnym dotyczy zgody ptatnika na konkretng transakcje. Rzeczywiste sprawstwo
obejmuje natomiast ustalenie, czy klient znat jej istotne parametry, sam uksztattowat decy-
zje, mogt odmowi¢ oraz miat mozliwos¢ sprawdzenia rezultatu. Ptaszczyzny te mogg sie roz-
chodzi¢: system moze poprawnie uwierzytelni¢ klienta, mimo ze dane wprowadzit pomocnik,
a klient zatwierdzit operacje bez dostatecznej wiedzy o odbiorcy, kwocie lub skutkach. Prawi-
dtowy wynik uwierzytelnienia nie przesadza wiec, kto faktycznie wprowadzit dane ani czy klient
samodzielnie uksztattowat i Swiadomie potwierdzit konkretng dyspozycje. Ocena faktycznego
sprawstwa wymaga odtworzenia catego przebiegu czynnosci, a nie tylko kontroli technicznego
Sladu autoryzacji; odpowiada temu art. 45 ust. 2 ustawy, zgodnie z ktérym samo zarejestrowa-
ne uzycie instrumentu ptatniczego nie wystarcza do udowodnienia autoryzacji transakcji.

Uzytkownik instrumentu ptatniczego powinien korzysta¢ z niego zgodnie z umowa oraz po-
dejmowac niezbedne srodki stuzgce ochronie indywidualnych danych uwierzytelniajgcych.
Zachowanie poufnosci haset, PIN-6w czy kodéw ma racjonalne przestanki, utrudnia bowiem
osobie trzeciej dostep do rachunku bankowego i pozwala zachowac rozliczalnos¢ operacji. Wy-
muszone posrednictwo tworzy jednak paradoks. Klient moze nie by¢ zdolny do samodzielnego
wykonania procedury, a jednoczesnie jedyny dostepny sposéb pomocy wymaga dopuszczenia
pomocnika, a zwtaszcza osoby bliskiej do urzadzenia, ekranu lub komunikatu autoryzacyjnego
(ustawa o ustugach ptatniczych, art. 42).

W systemach przeciwdziatania oszustwom wykorzystuje sie miedzy innymi monitoring trans-
akcji w czasie rzeczywistym oparty na Al/ML oraz biometrie behawioralng (European Central
Bank 2025, s. 7). Analiza behawioralna moze uwzglednia¢ sposob interakcji z urzadzeniem i
przebieg sesji. Na tej podstawie mozna podejrzewac, ze nietypowy sposob obstugi rachunku
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przez pomocnika stanowi anomalie i uruchomi¢ dodatkowag weryfikacje albo przerwac opera-
cje. Takie dziatanie wynika z zastosowania narzedzi antyfraudowych oraz rozdzielenia formalne;j
tozsamosci klienta i faktycznego wykonawcy czynnosci. Wskazany wyzej dokument EBC nie
odnosi sie bezposrednio do rodzinnej pomocy w bankowosci i nie nalezy interpretowac go jako
uzasadnienia dla obchodzenia zabezpieczen ani przekazywania haset. Przeciwnie, wzmacnia
potrzebe stworzenia jawnej i rejestrowanej roli pomocnika.

Paradoks poufnosci nie uzasadnia swobodnego przekazywania danych. Pokazuje natomiast,
ze samo pouczenie klienta moze by¢ niewystarczajgce, jezeli organizacja ustugi nie oferuje bez-
piecznego sposobu uzyskania pomocy. Informowanie powinno by¢ potgczone z rozwigzania-
mi pozwalajgcymi zachowa¢ widocznos$¢ klienta, ograniczy¢ role pomocnika i odnotowag, ze
W procesie uczestniczyta zaufana osoba.

W przypadku zakwestionowania transakc;ji jej dostawca musi wykazag, ze zostata ona uwierzytel-
niona, prawidtowo zapisana i zaksiegowana oraz, ze nie wystapita awaria techniczna ani innego
rodzaju usterka. Zarowno PSD2, jak i art. 45 ustawy o ustugach ptatniczych wskazuja, ze zareje-
strowane uzycie instrumentu ptatniczego nie wystarcza do udowodnienia, iz ptatnik autoryzowat
transakcje albo umyslnie lub wskutek razacego niedbalstwa naruszyt swoje obowiazki (dyrektywa
(UE) 2015/2366, art. 72 ust. 1-2; ustawa o ustugach ptatniczych, art. 45 ust. 1-2).

Wymuszone posrednictwo moze ostabia¢ pozycje klienta jeszcze przed powstaniem sporu.
Osoba, ktdra nie obstuguje rachunku samodzielnie, moze pdZniej zauwazy¢ nieprawidtowosé,
nie zna¢ daty operacji albo nie mie¢ dostepu do historii. Moze tez by¢ zalezna od tego same-
go pomocnika przy ztozeniu reklamacji, zmianie hasta czy zabezpieczeniu rachunku. Jezeli
pomocnik jest potencjalnym sprawcg naduzycia, zaleznosc ta utrudnia zaréwno wykrycie, jak
i zgtoszenie zdarzenia (ustawa o ustugach ptatniczych, art. 46 ust. 1-4).

Dla oceny bezpieczenstwa proponuje sie analize tancucha sprawstwa obejmujgcego piec¢ ko-
lejnych elementow: dostep do informacji, sformutowanie decyzji, techniczne przygotowanie
operacji, wyrazenie zgody oraz kontrole rezultatu. W modelu samodzielnym wszystkie elemen-
ty pozostaja po stronie klienta. W modelu wspieranym czes¢ techniczna moze zosta¢ powie-
rzona pomocnikowi, ale decyzja, zgoda i mozliwo$¢ weryfikacji powinny pozostac po stronie
wtasciciela srodkow.

Najwyzsze ryzyko powstaje wtedy, gdy pomocnik ma informacje, formutuje decyzje, wykonu-
je i zatwierdza operacje, a nastepnie jako jedyny kontroluje historie rachunku. System banko-
wy moze nadal przypisywac catos¢ dziatan klientowi. Wtasnie w tej luce pomiedzy rejestrem
technicznym a rzeczywistym rozktadem rol ujawnia sie zasadnicze znaczenie wymuszonego
posrednictwa dla bezpieczenstwa finansowego.

<< POWROT DO SPISU TRESCI



5. AUTONOMIA | RYZYKO WYKORZYSTANIA EKONOMICZNEGO

Pomoc osoby trzeciej w wykonywaniu operacji bankowych nie jest przeciwienstwem autono-
mii. Moze ja wzmacniac, jezeli usuwa bariere techniczng, pozostawia decyzje po stronie klienta
i pozwala mu zrozumiec¢ oraz sprawdzi¢ czynnosgé. Jest to zgodne z ideg wspieranego podej-
mowania decyzji: wsparcie powinno stuzyc¢ realizacji woli i preferencji osoby, a nie zastepowac
je ocenag pomocnika co do najlepszego interesu klienta (Konwencja o prawach oséb niepet-
nosprawnych, art. 12; Committee on the Rights of Persons with Disabilities 2014, pkt 17-29).

Gdy brak pomocnika powoduje faktyczne odciecie klienta od ustugi, taka zalezno$¢ ma cha-
rakter infrastrukturalny. Moze ujawniac sie w roznych okolicznosciach niemoznosci wykonania
osobiscie czynnosci (np. niemoznosc¢ fizycznego skontaktowania sie z bankiem, braku kontaktu
z pomocnikiem czy petnomocnikiem). Jezeli tylko jedna osoba jest wprowadzona w procedure
pomocy (np. zna sposob logowania, przechowuje urzadzenie, odbiera korespondencije i kontro-
luje historie rachunku), ciagtos¢ dysponowania rachunkiem przez wtasciciela zalezy od jej do-
stepnosci, a takze — co niebagatelne — od dobrej woli. Ryzyko niedostepnosci do operacji wynika
wtedy z koncentracji funkcji na jednej osobie, nawet jesli nie jest to zwigzane z naduzyciem.

Swiatowa Organizacja Zdrowia ujmuje przemoc wobec oséb starszych jako pojedyncze
lub powtarzajgce sie dziatanie albo zaniechanie w relacji opartej na oczekiwaniu zaufania,
ktére powoduje krzywde lub cierpienie; pojecie to obejmuje rowniez naduzycia finansowe
i materialne. Wykorzystanie finansowe oznacza bezprawne lub niewtasciwe uzycie pieniedzy,
majatku albo aktywdw osoby starszej. Istotg nie jest zatem sam udziat innej osoby, lecz
dziatanie sprzeczne z wolg lub interesem wtasciciela, naduzycie zaufania, korzys¢ sprawcy
badZ wyrzadzenie szkody (World Health Organization 2024).

Wymuszone posrednictwo nie jest samo w sobie formg przemocy, ale samo w sobie zwiek-
sza ekspozycje na ryzyko. | to zaréwno z tytutu uzaleznienia od pomocy pomocnika, jak i z po-
wodu naduzycia przez pomocnika zaufania osoby uzaleznionej. Ujawnienie naduzycia moze
utrudnia¢ obawa osoby zaleznej od pomocnika przed utratg jego wsparcia (np. klient obawia
sie utraty jedynego wsparcia, konfliktu lub skandalu rodzinnego, samotnosci, ujawnienia swej
niekompetencji czy niedoteznosci) (Phelan, O’Donnell, McCarthy 2023, s. 2135-2156).

Nalezy rowniez unikac¢ ageistycznego zatozenia, ze nietypowa albo niekorzystna decyzja podje-
ta przez starszego klienta swiadczy o wykorzystaniu go przez osobe trzecig. Autonomia obejmu-
je prawo do podejmowania ryzyka, przekazywania darowizn i dokonywania wyboréw, ktérych
otoczenie nie pochwala, a nawet nie aprobuje. Interwencja ochronna powinna opierac sie na
oznakach nacisku, braku $wiadomej zgody, ukrywania informacji, konfliktu intereséw lub szko-

dy, a nie wytacznie na wieku i ocenie racjonalnosci decyzji (Wood i Lichtenberg 2017, s. 3-13).

Nieformalny udziat pomocnika moze takze wywotywac skutki ujawniajace sie dopiero po
Smierci wtasciciela rachunku. Jezeli jedna osoba przygotowywata lub wykonywata przelewy
bez odrebnego profilu i bez formalnego rejestru zakresu pomocy, spadkobiercy moga nie by¢
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w stanie ustali¢, ktore operacje stanowity realizacje polecenia seniora, ktére byty darowiznami,
a ktére nie miaty podstawy w woli wtasciciela. Rodzi to ryzyko sporéw o rozliczenie zadyspo-
nowanych srodkow, zaliczenie darowizn na schede spadkowa lub substrat zachowku, a takze
0 obowiazek zwrotu albo ztozenia sprawozdania z wykonanych czynnosci. Ryzyko to nie wy-
nika z samej rodzinnej pomocy, lecz z braku rozdzielenia tozsamosci, rél i sladu decyzyjnego.
Rejestrowana rola pomocnicza chronitaby wiec nie tylko biezace bezpieczenstwo klienta, ale
rowniez pdézniejsza rozliczalnos¢ cywilng (Kodeks cywilny, art. 6, 405, 740, 922, 993 i 1039;
Rzecznik Finansowy 2021, s. 7-10).

Z drugiej strony catkowita neutralno$¢ wobec widocznych oznak nacisku réwniez nie jest wta-
$ciwa. Standard proporcjonalnej ochrony powinien zaczynac¢ sie od rozmowy z klientem bez
obecnosci osoby trzeciej, przekazania informacji w dostepnej formie, sprawdzenia rozumie-
nia konkretnej czynnosci i zaoferowania bezpiecznego kanatu dalszego kontaktu. Dopiero po-
ziom i wiarygodnos¢ ryzyka moga uzasadnia¢ dodatkowe zabezpieczenia przewidziane pra-
wem i umowa.

Na podstawie przeprowadzonej analizy mozna wskazac¢ szes¢ warunkoéw bezpiecznej relacji
pomocniczej: dobrowolnos¢ wyboru pomocnika, minimalny zakres jego dostepu, rozdzielenie
wsparcia od decyzji, przejrzystosé kazdej czynnosci, mozliwosc niezaleznej kontroli rezultatu
oraz tatwa odwracalnos$¢ upowaznienia lub zaleznosci. Warunki te rozwijajg wczesniejsze kry-
teria wymuszonego posrednictwa i odnoszg je bezposrednio do ochrony autonomii.

6. STANDARD BEZPIECZNEJ | DOSTEPNEJ BANKOWOSCI

Dyrektywa (UE) 2019/882 oraz wdrazajgca jg polska ustawa z 26 kwietnia 2024 r. obejmuja
ustugi bankowosci detalicznej i wymagaja, aby informacje oraz interfejsy byty postrzegalne,
funkcjonalne, zrozumiate i kompatybilne z technologiami wspomagajgcymi. Obowiazki te, sto-
sowane od 28 czerwca 2025 r., stanowia wazny punkt wyjscia. Nie wyczerpujg jednak proble-
mu wymuszonego posrednictwa, poniewaz zgodnos¢ pojedynczego interfejsu nie przesadza
jeszcze o realnej dostepnosci placowki, infolinii, procedury reklamacyjnej ani odzyskania do-
stepu do rachunku (dyrektywa (UE) 2019/882; ustawa z 26 kwietnia 2024 r.).

Proponowany standard opiera sie na czterech réwnorzednych wartosciach: dostepnosci ca-
tego procesu, zachowaniu sprawstwa klienta, minimalizacji dostepu osoby trzeciej oraz roz-
liczalnosci kazdej czynnosci. Bank nie powinien wymaga¢ wyboru miedzy samodzielnoscia
a bezpieczeristwem. Klient potrzebujgcy wsparcia powinien maéc z niego korzysta¢ w sposob
jawny i kontrolowany, bez naruszania poufnosci wtasnych danych oraz bez fikcji, ze wszystkie
dziatania techniczne wykonat osobiscie.

Pierwszym elementem standardu jest zapewnienie co najmniej jednego realnie dostepne-
go kanatu alternatywnego. Nie oznacza to obowigzku utrzymywania identycznych procedur
we wszystkich kanatach, lecz wymaga, aby klient mdgt osiagnac ten sam istotny rezultat bez
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nieproporcjonalnego kosztu, wysitku i oczekiwania. Placéwka oddalona o kilkadziesiat kilo-
metréw, infolinia oparta wytgcznie na rozbudowanym menu gtosowym albo odptatna obstuga

operacji, ktéra w aplikacji jest bezptatna, moga istnie¢ formalnie, ale nie tworzy¢ réwnowazne;j
alternatywy.

Dostepny interfejs powinien oferowac czytelny jezyk, mozliwos¢ powiekszenia tresci, wtasciwy
kontrast, wspotprace z technologiami asystujgcymi, wystarczajgcy czas na reakcje i komunika-
ty btedu wyjasniajgce sposdb poprawy. W przypadku starszych klientéw szczegdlne znaczenie
ma ograniczenie presji czasu, stabilnos¢ uktadu, jednoznaczne nazwanie skutku operacji oraz
mozliwo$¢ bezpiecznego powrotu do poprzedniego kroku.

Bankowos¢ cyfrowa potrzebuje rozwigzania posredniego miedzy catkowicie samodzielnym do-
stepem a klasycznym petnomocnictwem pozwalajgcym dysponowac rachunkiem. Bezpieczna
rola pomocnicza powinna by¢ ustanawiana za $wiadoma zgoda klienta, ograniczona zakre-
sem i czasem oraz mozliwa do natychmiastowego cofniecia. Pomocnik mogtby na przyktad
objasnia¢ komunikaty, przygotowac projekt przelewu albo pomdéc zebra¢ dokumenty, lecz nie
powinien automatycznie uzyskiwa¢ prawa do ostatecznego zatwierdzania operacji. Punktem
odniesienia dla formalnego rejestrowania ograniczonej roli osoby zaufanej jest rozwigzanie tru-
sted contact opisywane przez amerykanskie Consumer Financial Protection Bureau (CFPB).
Ma ono jednak wezszy charakter: samo wskazanie osoby do kontaktu nie daje jej prawa wgla-
du w rachunek ani wykonywania transakcji bez odrebnego upowaznienia (Consumer Financial
Protection Bureau 2021, s. 1-4).

Pozadane jest, aby system rozpoznawat odrebne tozsamosci klienta i pomocnika. Kazdy
uczestnik operacji korzystatby z wtasnych danych uwierzytelniajgcych, a historia wskazywata-
by, kto przygotowat, zmienit i zatwierdzit czynnos¢. Rozwigzanie takie ogranicza wspoétdzielenie
haset, przywraca zgodnos¢ miedzy zapisem technicznym a rzeczywistym rozktadem rél i uta-
twia rozpatrywanie reklamacji. Badania nad kontami petnomocniczymi wskazuja, ze obecne
narzedzia czesto nie odpowiadajg elastycznym, codziennym formom wsparcia oséb starszych
(Havens i Latulipe 2024, s. 1-14).

Wsparcie techniczne jest zgodne z autonomig tylko wtedy, gdy klient zachowuje decyzje, rozu-
mie zasadnicze parametry i moze samodzielnie potwierdzi¢ albo odrzuci¢ operacje. Przed au-
toryzacjg bank powinien przedstawi¢ w dostepnej formie co najmniej odbiorce, kwote, optate,
termin i nieodwracalne skutki. Potwierdzenie nie moze by¢ wytgcznie automatycznym gestem
wykonanym na polecenie pomocnika.

Bank powinien posiadac procedure rozpoznawania sygnatow mozliwego wykorzystania finan-
sowego, ale jej uruchomienie nie moze zaleze¢ wytgcznie od wieku. Znaczenie ma zestaw oko-
licznosci: nagta zmiana wzorca transakcji, ograniczanie klientowi swobodnej wypowiedzi, brak
wiedzy o saldzie, konflikt intereséw pomocnika, utrata wtasnego urzadzenia lub sprzeczne in-
formacje dotyczace dyspozycji (Consumer Financial Protection Bureau 2016, s. 17-29).
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6.1. Praktyczne zastosowanie modelu w Polsce

Wdrozenie postulowanej ramy koncepcyjnej mozna oprze¢ na dwéch komplementarnych po-
ziomach. Na poziomie sektorowym standard przyjety przez Zwiazek Bankéw Polskich lub ko-
deks dobrych praktyk mogtby okresla¢ dobrowolna role pomocnicza, odrebna od petnomoc-
nictwa, wraz z wtasnym profilem pomocnika, zakresem dopuszczalnych czynnosci, rejestrem
aktywnoscioraz procedurg cofniecia zgody. Natomiast na poziomie ustawowym ewentualnego
doprecyzowania wymagatyby przede wszystkim zasady odpowiedzialnosci, znaczenie prawne
czynnosci przygotowanej przez pomocnika, zakres dostepu do informacji objetych tajemnica
bankowa oraz wykorzystanie rejestru aktywnosci w postepowaniu reklamacyjnym. Nie cho-
dzitoby zatem o stworzenie nowej postaci zdolnosci do czynnosci prawnych ani przedstawi-
cielstwa, lecz o uregulowanie technicznego wsparcia, w ktérym klient zachowuje decyzje oraz
ostateczne zatwierdzenie operacji.

W pierwszym etapie bank mogtby okresli¢ w umowie rachunku i regulaminie dobrowolna role
pomocnicza, ktéra nie dawataby prawa do samodzielnego dysponowania srodkami. Po iden-
tyfikacji przez bank pomocnik mégtby objasnia¢ komunikaty, uzupetnia¢ dane albo przygoto-
wywac projekt dyspozycji. Ustanowienie tej roli powinno obejmowac identyfikacje obu osdb,
zgode klienta wyrazong w dostepnej formie, okreslenie zakresu i czasu wsparcia, odrebne dane
uwierzytelniajgce pomocnika, rejestr jego czynnosci oraz niezalezne powiadomienie klienta.
Klient powinien mdéc w kazdym kanale natychmiast zawiesi¢ albo cofng¢ zgode. Jezeli chciatby
przyznac¢ osobie trzeciej prawo do sktadania dyspozycji ze skutkiem prawnym, wtasciwym roz-
wigzaniem nadal bytoby petnomocnictwo.

Warstwa techniczna ramy koncepcyjnej mogtaby opiera¢ sie na rozdzieleniu fazy przygotowa-
nia i zatwierdzenia dyspozycji. Pomocnik, korzystajac z wtasnego profilu i danych uwierzytelnia-
jacych, przygotowywatby projekt operacji w granicach udzielonego upowaznienia. Klient otrzy-
mywatby na wtasnym urzadzeniu dostepne i czytelne podsumowanie obejmujgce co najmnie;j
odbiorce, kwote, optate, termin oraz skutek operacji, a nastepnie samodzielnie zatwierdzatby
albo odrzucat dyspozycje. System zapisywatby oddzielnie czynnosci wykonane przez pomoc-
nika i klienta. Rozwigzanie takie nie wymagatoby udostepniania pomocnikowi haset, kodéw ani
innych indywidualnych danych uwierzytelniajgcych klienta, a zatem nie opieratoby sie na two-
rzeniu wyjatku od obowigzkéw okreslonych w art. 42 ustawy o ustugach ptatniczych.

Dostep pomocnika do informacji bankowych powinien mie¢ charakter granularny i odpowia-
dac¢ zakresowi swiadczonego wsparcia. Art. 104 ust. 3 Prawa bankowego dopuszcza juz ujaw-
nienie osobie trzeciej informacji objetych tajemnicg bankowa na podstawie upowaznienia 0so-
by, ktérej informacje dotycza, takze wyrazonego elektronicznie i zarejestrowanego przez bank.
Projektowany model powinien rozwijac¢ te mozliwosé przez okreslenie zakresu widocznych da-
nych, okresu obowiazywania dostepu, sposobu jego cofniecia, odpowiedzialnosciza czynnosé
przygotowana przez pomocnika, znaczenia dowodowego rejestru aktywnosci oraz zasad rekla-

macji. Jezeli rola pomocnika miataby wykracza¢ poza przygotowanie czynnosci i obejmowac
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samodzielne inicjowanie transakcji lub sktadanie dyspozycji ze skutkiem prawnym, konieczna
bytaby odpowiednia podstawa umowna albo ustawowa. Rozwigzanie mogtoby zosta¢ naj-
pierw ujednolicone w standardzie sektorowym, a nastepnie, po ocenie praktyki, uwzglednione
w przepisach dotyczacych ustug ptatniczych lub dziatalnosci bankowe;j.

7. ODPOWIEDZIALNOSC BANKU | NADZORU

Odpowiedzialno$¢ za ograniczanie wymuszonego posrednictwa nie powinna by¢ zamykana
w obszarze zgodnosci ani dostepnosci cyfrowej. Powinna obejmowac takze projektowanie
produktu, bezpieczeristwo, reklamacje, sie¢ placéwek i ochrone klienta. Kazda istotna zmiana
procesu —zwtaszcza przeniesienie czynnosci do aplikacji, ograniczenie obstugi w placéwce lub
wprowadzenie dodatkowej optaty — powinna by¢ poprzedzona ocena, czy klient o szczegdlnych
potrzebach nadal moze samodzielnie zatatwi¢ sprawe albo skorzysta¢ z jawnego i bezpiecz-
nego wsparcia. Ryzyko powstania nieformalnego posrednictwa nalezy w tym ujeciu traktowac
jako ryzyko projektowe i operacyjne, a nie wytgcznie prywatny problem klienta i rodziny.

Ocena skutkow cyfryzacji wymaga takze innych miernikéw niz sama liczba aktywnych uzytkow-
nikdw aplikacji. Przydatne sg dane o procesach porzuconych, powtarzajacych sie blokadach
i odzyskiwaniu dostepu, czasie oczekiwania w kanatach alternatywnych, reklamacjach skta-
danych z udziatem osoby trzeciej oraz sprawach, ktérych nie mozna zakonczy¢ bez przejscia
do aplikacji. Wskazniki te powinny by¢ analizowane zbiorczo i z poszanowaniem prywatnosci,
bez automatycznego oznaczania konkretnego klienta jako osoby niesamodzielnej. Ich celem
jest wykrywanie barier w organizacji ustugi, a nie profilowanie starszych uzytkownikéw na pod-
stawie wieku.

Organy nadzoru i ochrony konsumentéw powinny z kolei ocenia¢ dostepnosc¢ catej sciezki
ustugi, a nie tylko formalna zgodnos¢ interfejsu. Uzasadnione bytoby stosowanie porownywal-
nych wskaznikéw dostepnosci kanatdéw, analiz skarg oraz badan typu tajemniczy klient z udzia-
tem oséb o zréznicowanych potrzebach. Minimalny standard bezpiecznej pomocy powinien
okresla¢ sposéb ustanowienia i cofniecia roli pomocnika, zakres jego uprawnien, odrebnos¢
danych uwierzytelniajgcych, rejestr czynnosci oraz niezalezne informowanie wtasciciela ra-
chunku. Raport EBA wskazuje, ze cyfryzacja i ograniczanie sieci placowek moga utrudniac¢ do-
step do ustug finansowych grupom wrazliwym, w tym osobom starszym (European Banking
Authority 2025, s. 14-23).

Docelowy model mozna ujac jako przejscie od nieformalnego zastgpowania klienta do wspie-
ranego korzystania z ustug. Klient zachowuje bezposredni dostep do informacji, decyzje i osta-
teczne potwierdzenie; pomocnik dziata we wtasnej, ograniczonej roli; bank rejestruje rzeczywi-
sty podziat czynnosci oraz zapewnia alternatywny kanat i niezalezng kontrole rezultatu. Kazdy
element wsparcia jest dobrowolny, proporcjonalny i mozliwy do cofniecia.
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PODSUMOWANIE

Przeprowadzona analiza pozwala odpowiedzie¢ na gtdwne pytanie badawcze: organizacja
cyfrowych ustug bankowych prowadzi do koniecznosci korzystania przez starszego klienta
z nieformalnej pomocy osoby trzeciej wtedy, gdy bariera w kanale cyfrowym taczy sie z bra-
kiem realnie dostepnej, bezpiecznej i funkcjonalnie réwnowaznej alternatywy. Wiek ani brak
okreslonej umiejetnosci nie przesadzajg o wystgpieniu zjawiska. Decydujacy jest uktad relacji
miedzy mozliwosciami konkretnego klienta, konstrukcja procesu bankowego oraz zakresem
udziatu pomocnika.

Oryginalnym wynikiem przeprowadzonych studiow i analiz jest wyodrebnienie wymuszonego
posrednictwa jako kategorii analitycznej, sytuujacej sie pomiedzy dobrowolng pomoca a for-
malnym zastepstwem. O jego wystapieniu swiadczg tgcznie: bariera w korzystaniu z ustugi,
brak realnej alternatywy, koniecznos$¢ udziatu nieformalnej osoby trzeciej oraz wejscie tej osoby
w sfere informacji, decyzji lub wykonania czynnosci finansowej. Pie¢ kryteridw rozpoznawania
— dostepnos¢ alternatywy, swoboda wyboru, zakres udziatu pomocnika, zachowanie kontroli
i odwracalnos¢ zaleznosci— pozwala uniknag¢ zaréwno bagatelizowania problemu, jak i btedne-
go uznawania kazdej rodzinnej pomocy za naruszenie autonomii.

Wymuszone posrednictwo nie jest samo w sobie przemoca ekonomiczng ani dowodem nie-
lojalnosci pomocnika. Moze jednak tworzy¢ warunki sprzyjajace wykorzystaniu, zwtaszcza gdy
jedna osoba uzyskuje staty dostep do urzadzenia, danych, historii rachunku i mozliwosci za-
twierdzania operacji, a klient traci niezalezny wglad w rezultat. Ochrona przed tym ryzykiem
powinna wzmacnia¢ decyzyjnos¢ osoby starszej, a nie zastepowac jg paternalistyczng kontrola
opartg wytacznie na wieku.

Proponowana rama koncepcyjna ma ograniczenia. Przede wszystkim nie zawiera diagno-
zy skali wymuszonego posrednictwa w Polsce ani czestotliwosci poszczegdlnych poziomow
udziatu osoby trzeciej. Kryteria rozpoznawania nie stanowig jeszcze zwalidowanego narzedzia
pomiarowego, a przedstawione rozwiazania wymagaja oceny prawnej, technicznej i empirycz-
nej. Zréznicowanie osob starszych, modeli bankowosci i relacji z osobami bliskimi nakazuje
ostroznos¢ przy uogoélnianiu wnioskow.

Ostatecznie miarg inkluzywnej bankowosci cyfrowej nie jest liczba ustug dostepnych w aplika-
cji, lecz mozliwos¢ zachowania przez klienta wiedzy o stanie, decyzji o rozporzadzeniu i kontroli
nad wtasnymi pieniedzmi. Cyfryzacja wzmacnia autonomie wtedy, gdy poszerza wybodr. Gdy
jedyna droga dostepu do rachunku bankowego staje sie nieformalny dostep przez inng osobe,
moze wytwarza¢ nowa, ukryta zalezno$é. Rozpoznanie wymuszonego posrednictwa pozwala
te zaleznos¢ nazwac, ocenic i ograniczac bez rezygnacji z korzysci technologii oraz bez odbiera-
nia znaczenia dobrowolnej pomocy oséb bliskich.
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Akty normatywne
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2006r. (Dz.U.z22012r. poz. 1169).

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 r.
w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku wewnetrznego (Dz.Urz. UE L 337 z 23.12.2015,
s. 35-127).

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie
wymogow dostepnosci produktow i ustug (Dz.Urz. UEL 1512 7.06.2019, s. 70-115).

Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (t.j. Dz.U. z2025r. poz. 1071, ze zm.).
Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (t.j. Dz.U. 2 2026 r. poz. 623, ze zm.).

Ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. 0 zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze (Dz.U. z 2024 r. poz. 731).
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